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RESUMEN

El objetivo del presente trabajo de estudio tiene la finalidad de determinar la relacion
existente entre calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion del paciente oncoldgico en
el servicio de emergencia del Instituto Especializado de Lima - 2023. La investigacion se
desarrollara con el enfoque cuantitativo de método hipotético deductivo, tipo aplicada, con
disefio no experimental, observacional, de nivel correlacional y corte transversal donde los
datos se recogen en un solo tiempo. La poblacion de estudio estara representada por un total
de 225 pacientes que acuden al servicio de emergencia, se utilizara la técnica de la encuesta
para la recoleccion de los datos y se aplicara por medio del cuestionario para variable 1
“Calidad de atencién que brinda el profesional de enfermeria en el servicio de emergencia”,
para la variable 2 cuestionario para “Evaluar la satisfaccion del paciente oncologico en el
servicio de emergencia”, previo a ello un consentimiento informado, la informacion
obtenida a través de los cuestionarios seran luego ingresados a una base de datos disefiada
en un programa Excel donde seran procesados a través de tablas y gréaficos estadisticos para
su posterior analisis y presentacion. Los resultados seran de gran importancia que permitiran
conocer si la calidad de atencion que recibe el paciente oncolégico por parte de enfermeria

resulta para el satisfecho después de ser atendido en el servicio de emergencia.

Palabras claves: calidad de atencion, enfermeria, satisfaccion, servicio de emergencia.
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ABSTRACT

The objective of this study work is to determine the relationship between the quality of
nursing care and satisfaction of the cancer patient in the emergency service of the Specialized
Institute of Lima - 2023. The research will be developed with the quantitative approach of
the hypothetical method deductive, type, applied, with a non-experimental, observational
design, correlational level and cross section where the data is collected in only time. The
study population will be represented by a total of 225 patients who attend the emergency
service, the survey technique will be used for data collection and will be applied through the
questionnaire for variable 1 "Quality of care provided by the professional of nursing in the
emergency service", for variable 2 questionnaire to "Evaluate the satisfaction of the cancer
patient in the emergency service", prior to this an informed consent, the information obtained
through the questionnaires will then be entered into a database of data designed in a program;
Excel where they will be processed through statistical tables and graphs for further analysis
and presentation. The results will be of great importance, as they will allow us to know if
the quality of care that cancer patients receive from nursing results in satisfaction after being

treated; in, the emergency service.

Keywords: quality of care, nursing, satisfaction, emergency service.



1. EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del Problema

A nivel mundial el cancer es considerado como la segunda causa de muerte, siendo
uno de los problemas de la salud pablica, para el afio 2020 se registraron 19.3 millones de
nuevos casos, provocando 10 millones de muertes por cancer, para el 2030 se proyecta

una cifra que se elevara a un 32%, llegando a 5 millones de casos nuevos por afo (1).

Para la region de las Américas en el 2020 fueron diagnosticados 4 millones de
nuevos casos de cancer y fallecieron 1,4 millones de personas, producto del estilo de
vida, exposicion a los contaminantes ambientales, cancerigenos y radicacion solar,
convirtiéndose el cancer en una enfermedad de problema social que afecta a la

poblacion en general (2).

En el Pert en el afio 2018 segun Globocan se registré 66 000 casos nuevos de
cancer y mas de las 33 000 muertes por cancer, siendo los mas relativos y comunes
en las mujeres con un 19% cancer de mama, 11% cérvix y un 7% de estomago,
mientras el sexo masculino presentd un 25% de cancer de prostata, 10% de estomago
y un 7% colorrectal. En Lima, se reporto por cancer globales la incidencia y mortalidad

de 150.7 y 78.3 por cien mil habitantes (3,4).

Asi mismo, El Instituto Nacional de Enfermedades Neoplasicas, reporta la
incidencia de cancer de 150 casos de cada 100 000 habitantes por afio, donde en el
2021 reportaron 17,500 casos nuevos de cancer entre mujeres y varones, en comparacion

del 2020 aumento un 40%, de las cuales provienen los pacientes de Lima, Callao un



57% y de provincia 43%.Asi mismo se registran entre lo poblacion peruana la mayor
incidencia de cancer de proéstata, estomago, color-recto, mama y cuello uterino
,considerandose en las mujeres de mayor prevalencia el cancer de mamay en los varones

el cancer de prostata (5,6).

Los pacientes que acuden al area de emergencia por diferentes dolencias
requieren ser atendidos inmediatamente de manera oportuna y rapida para
salvaguardar la vida y de prevenir posibles dafios presentes en su estado de salud
como una alteracion en la integridad funcional fisica y mental, asi mismo son los que
tienen contacto frecuente con la enfermera quien le ofrece una atencion y cuidado

para mejorar su estado de salud (7).

Una de las causas negativa que genera en el area de emergencia son las multiples
quejas de la pésima calidad de atencion que perciben los pacientes generando muchas
veces insatisfaccion por parte del profesional de la salud, viéendose reflejada la mayoria
de las veces la falta de personal de la salud con ello la demanda de atenciones de
pacientes que acuden por emergencia asi mismo se suma la poca comunicacion por

parte de la enfermera, la amabilidad y la poca paciencia hacia los pacientes (8,9).

Por lo anteriormente expuesto, el presente estudio de investigacion ayudara a
identificar debilidades como las fortalezas del servicio de emergencia y reflexionar
sobre la gran importancia que ofrece el profesional de enfermeria sobre la calidad de
atencion en los pacientes de la satisfaccion que perciben sobre el servicio brindado, para
resolver los aspectos de mejora continua en la calidad de la atencion sea cada vez mejor

fortaleciendo dicho cuidado a través de estrategias : coordinar con el area de calidad



paraque evalué trimestralmente la atencion que perciben los paciente cuando acuden al
servicio de emergencia Yy la capacitacion al personal de salud sobre un trato humanizado

, ofreciendo una asistencia integral con calidez.

1. 2 Formulacion del Problema

1.2.1 Problema General

¢Cuél es la relacion existente entre calidad de atencién de enfermeria y satisfaccion
del paciente oncoldgico en el servicio de emergencia del instituto especializado de

Lima, 2023?

1.2.2 Problemas especificos

¢Cuél es la relacion que existe entre la dimension interpersonal de la calidad de
atencion de enfermeria y satisfaccion del paciente oncoldgico en el servicio de

emergencia del instituto especializado de lima, 2023?

¢Cuél es la relacion que existe entre la dimensién confort de la calidad de atencién
de enfermeria y satisfaccién del paciente oncoldgico en el servicio de emergencia

del instituto especializado de Lima ,2023?



1.2 Objetivos de la Investigacion

1.3.1 Objetivos General

Determinar la relacion existente entre calidad de atencion de enfermeria y
satisfaccion del paciente oncologico en el servicio de emergencia del Instituto

Especializado de Lima,2023.

1.3.2 Objetivos Especificos

Identificar la relacion existente entre la dimension interpersonal de la calidad de
atencion de enfermeria y satisfaccion del paciente oncoldgico en el servicio de

emergencia del Instituto Especializado de Lima,2023.

Identificar la relacion existente entre la dimension confort de la calidad de atencion
de enfermeria y satisfaccion del paciente oncoldgico en el servicio de emergencia del

Instituto Especializado de Lima,2023.

1.4 Justificacion

1.4.1 Teoria

La presente investigacion brindara conocimiento cientifico y relevancia que nos
permitira estudiar las variables de calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion del
paciente del servicio de emergencia del instituto especializado , permitiendo conocer la
problematica de estudio mas detalladamente , cuyo resultado servira para elaborar estrategias
y planificar acciones para mejorar sobre la calidad de atencion que ofrece la enfermera para
lograr una mejor respuesta hacia los pacientes se sientan satisfechos por una atencién

oportuna, segura y continua que asegure un buen trato, calidez y actitud asertiva,



favoreciendo al mejoramiento al vinculo enfermera — paciente, permitiendo una mejora

continua para la misma institucion.

1.4.2 Metodologica

El presente trabajo de estudio de disefio descriptivo, correlacional involucra medir las
variables de la investigacion en la relacion de la calidad de atencion de enfermeria y
satisfaccion del paciente, utilizando como técnica la entrevista seguido de la aplicacion de
dos encuestas, instrumentos validados, cuyos resultados enriqueceran en la linea de la
investigacion de enfermeria, como también aportara a la misma institucién a partir de este
trabajo se pueda crear acciones y/o estrategias que ayuden a mejorar la calidad de la atencion
que brindan los profesionales de enfermeria, de la cual resalte la satisfaccion en los pacientes
cuando acudan al area de emergencia por una calidad de atencion personalizada , un trato

mas humanizado por el personal de salud.

1.4.3 Préctica

El presente estudio de investigacion tiene gran relevancia donde se busca reflexionar
y fortalecer la calidad de atencién que ofrece la enfermera a los pacientes , beneficiara al
instituto especializado como también para los pacientes la cual acuden al servicio de
emergencia como también a los profesionales de enfermeria, ya que la institucion por medio
de los del resultado obtenidos de esta investigacion contribuird a mejorar y elaborar
propuestas como coordinar con el Area de Calidad para que evallen trimestralmente la
calidad de atencion que perciben los pacientes cuando acuden al area de emergencia y la

capacitacion sobre un trato humanizado para los profesionales de enfermeria , priorizando



larelacion enfermera — paciente a ser mas humano con calidez ,corrigiéndose de esta manera

el cumplimiento de las funciones del profesional de enfermeria.

1.5 Delimitacion de la Investigacion

1.5.1 Temporal

El periodo del tiempo en que se desarrollara el presente estudio de investigacion

corresponde al periodo comprendido en el primer semestre del 2023.

1.5.2 Espacial

La investigacion se desarrollara en el servicio de emergencia de un instituto
especializado oncologico de Lima ubicado en la provincia y departamento de Lima —

Peru.

1.5.3 Poblacion:

Para el presente estudio se contara con la poblacion de pacientes oncoldgicos donde
acudan en el servicio de emergencia del instituto especializado, durante el tiempo de

estudio.



2. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes
2.1.1. Antecedes Internacionales

Rocio6 et al. (10), en Colombia en 2019, presento su estudio y tuvo como objetivo
“Analizar el nivel de satisfaccion de los usuarios referente a calidad de la atencién prestada
en el servicio de urgencias del Hospital Universitario La samaritana”. La metodologia de
tipo descriptiva, corte trasversal, su muestra con 258 usuarios; aplico como instrumento la
encuesta de satisfaccion del servicio de urgencias. Resultado, 83% satisfechos y 17%
insatisfechos, calidad de atencién alta 60%, regular 20% y bajo 20%, con ello llegaron a la
conclusion que los usuarios se sienten satisfechos con la atencion brindada por el personal

del servicio de emergencia.

Franco (11), en Ecuador en 2019, ejecutd su investigacion con el propdsito de
“Establecer la relacion entre la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion del
paciente en la Clinica MEDIGLOBAL”. Estudio transversal descriptivo, correlacional,
siendo su muestra 110 participantes, el instrumento que aplico fue la Escala de Satisfaccion
del Paciente con la Atencion de Enfermeria. Resultado, el dominio de competencias técnico
- profesionales, obtuvo que los usuarios se siente altamente satisfechos con las capacidades
y habilidades que brinda la enfermera y como bajo rendimiento fue la dimension de apoyo
efectivo, siendo uno de los aspectos relacionados al servicio con una sonrisa, cuidado y el
apoyo en general por parte del personal de enfermeria fueron deficiente, llegando a la
conclusion que calidad de atencidén de enfermeria y satisfaccion del paciente si existe

relacién .



Tamayo (12), en Ecuador en 2019, ejecut6 su proyecto cuyo objetivo “Analizar la
calidad de los servicios de enfermeria mediante la aplicacion de un instrumento que mida el
grado de satisfaccion de la atencion de pacientes hospitalizados en el Hospital Universitario
de Guayaquil”. Siendo su metodologia andlisis transversal, su muestra de 85 pacientes,
aplico como instrumento el cuestionario de SERVQUAL. Resultados, los pacientes refieren
insatisfaccion en la dimension empatia, mientras la dimension capacidad de respuesta
refieren sentirse parcialmente satisfechos. Concluyé que el profesional de enfermeria no

brinda una calidez en el trato hacia los pacientes.

2.1.2 Antecedentes Nacionales

Torres (13), en Cusco en 2021, presentd su estudio con el propoésito de “Determinar
la relacion entre la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion del paciente que
acude al servicio de hospitalizacion de la Clinica San José¢”. Aplico un estudio descriptivo
correlacional, una muestra de 70 pacientes, utilizando el cuestionario de SERVQUEL como
instrumento. Resultados de la calidad de atencion de enfermeria siendo un 30.0% es
deficiente, 42.9% regular, 27.1% existe un buen nivel y en relacion a la satisfaccion un
38.6% es bajo nivel, el 40.0% es medio nivel y siendo un 21.4% satisfecho. Concluyé que

la calidad en la atencién de enfermeria y la satisfaccidn del paciente si existe una relacion.

Flores (14), en la Libertad en 2020, realiz6 su proyecto con el objeto “Determinar si
existe relacion entra la calidad de atencion y el grado de satisfaccién de pacientes
hospitalizados en el Instituto Regional de Enfermedades Neoplasicas (IREN)”.
Metodologia transversal, descriptivo — correlacional, tuvo como muestra 55 pacientes, el
instrumento que empleo la encuesta de Calidad de Atencion y Grado de Satisfaccion de

Pacientes Hospitalizados. Resultado un 48% de los pacientes refieren moderados en la



calidad de atencién y el 50% estan satisfechos; concluyd que si existe relacion entre las

variables de estudio.

Cervantes (15), en Concepcion en 2022, ejecut6 su proyecto de investigacion con el
fin de “Determinar la relacion que existen entre la calidad de atencion de enfermeriay la
satisfaccion en pacientes oncoldgicos con quimioterapia del Instituto Regional de
Enfermedades Neoplasicas”. Metodologia descriptiva de nivel correlacional, siendo corte
transversal, conformada por 163 pacientes como muestra, aplico el instrumento de la
encuesta de Satisfaccién de la Atencion Ambulatoria Oncoldgica. Resultado un 99% de
pacientes percibe regular calidad de atencion; mientras un 50% se sienten satisfechos.
Llegando a la conclusién si existe relacion significativa entre calidad de atencion de

enfermeria y satisfaccién en los pacientes oncoldgicos.

2.2. Bases Tedricas

2.2.1 Calidad de Atencién de Enfermeria

2.2.1.1 Definicion de la Calidad de Atencion de enfermeria

Se define como atencion individualizada, familiar y centrada en la comunidad
caracterizada por una seguridad, eficiencia, asequibilidad, eficiencia y equidad de acceso
Optimas. El cumplimiento de estas funciones viene determinado por la disponibilidad de los
servicios y su adecuada organizacion y gestion para mejorar la calidad en la en la prestacion

de los servicios de salud requiere cambiar y fortalecer los sistemas de salud (16).

Para Donabedian, una atencion de salud de calidad es aquella en la que las

necesidades de salud de las personas o poblacion (educativas, preventivas, recuperativas y
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rehabilitacion) se identifican de manera integral, precisa y se asignan los recursos en el
momento oportuno , ademas asegura que la calidad es la percepcidn que tiene el cliente y/o
familia sobre el producto o servicio lo que permite determinar en qué media el producto o
servicio satisface las necesidades en el consumidor ,por ello precisa que para medirla calidad
de atencion se debe dar importancia a dos componentes ,dimension interpersonal y

dimension confort (17).

La calidad de atencion que se brinda en el servicio hospitalario por parte del
trabajador de la salud se define a la ayuda humana, oportuna, constante, eficiente y continua
siendo personalizada que brinda la enfermera; plasméndose en la calidad humana que brinda
en su trato, amabilidad, cordialidad, individualidad y respeto en la atencién del usuario de
acuerdo con las normas establecidas y definidas en la practica profesional, competente y

responsable (18).

2.2.1.2 Teoria de Enfermeria

En la teoria de Hildegard E. Peplau sobre Relaciones Interpersonales , refiere que
se debe “desarrollar una relacion interpersonal entre enfermeria - paciente”, se basa a una
interaccion reciproca entre dos 0 mas personas; tienen como requisito indispensable la
comunicacién donde permitird al personal de la salud tomar acciones que permita brindar
una atencion oportuna ,personalizada y de sentido humanitario al paciente cuando acuda o
solicite un servicio, considerandolo un ser Biopsicosocial que estd en continuo desarrollo
,que através de las relaciones interpersonales los trabajadores de la salud pondran responder
a sus necesidades , siendo el conocimiento parte de las actividades o funciones que ejerce

la enfermera (19).
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Peplau considera que la comunicacion en el area de enfermeria es una herramienta
muy valiosa ya que a través de ella, el profesional podra establecer vinculo con el paciente,
donde la enfermera conoce sus necesidades y aplica los cuidados acordes con sus demandas
siendo muy util la interrelacion enfermera — paciente, ya que va a influir en la salud o el
bienestar de éste, a través de como el paciente percibe la calidad del servicio brindado por

el profesional de enfermeria (20).

2.2.1.3 Dimensiones de la Calidad de Atencion
a. Dimension Interpersonal
Se define como relacion que tenemos con las personas en nuestro alrededor, la
necesidad de relacionarse con los demés con las cuales compartimos alegria,
inquietudes, logros, etc., ademas descubrimos que con algunas personas tenemos apatia

y con otras no (21).

La relacion interpersonal se basa en la union de dos personas, siendo la enfermera-
paciente, cuyo pilar principal es la comunicacion, necesaria que deben tener los
profesionales de la salud para poder brindar una atencion con calidad. El trato que
nosotros brindemos en cada momento a través de las intervenciones de enfermeria es
importante porque toda persona que llegue o acuda a nuestro servicio merece la
comprension, el apoyo, la discrecidn, confianza, el cuidado, la responsabilidad, la
empatia, por parte del trabajador de la salud, generando una buena relacion

interpersonal (22).
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b. Dimension Confort

El ser humano tiende a buscar el confort en todo momento, es todo aquello que
brinda comodidades y genera en los usuarios bienestar, como algin objeto fisico
(un sillén, un colchdn, etc.). El confort, se refiere a los objetos o elementos del entorno
en los que el paciente estd presente durante su estadia hospitalaria brindando
comodidad y al mismo tiempo genera en el paciente un mejor bienestar, para su pronta
recuperacion. Las acciones o intervenciones que realice enfermeria deben estar
enfocadas en aumentar el confort y cuidado del usuario, para el paciente se sienta

como en casa (23).

2.2.2 Satisfaccion del paciente

2.2.2.1 Definicién de Satisfaccion del paciente

Es la complacencia de los pacientes basado en los resultados de la atencion brindada
por el trabajador de la salud. La satisfaccion del paciente debe ser el objetivo primordial
para los profesionales de la salud y el estandar en la cual se midan los resultados y sus

intervenciones (24).

Para medir el nivel o grado de cumplimiento en las necesidades y las expectativas
del paciente en relacién al servicio recibido, dando como resultado un paciente satisfecho
o insatisfecho. Una insatisfaccion se refieres cuando el servicio brindado, es percibido o no
logro alcanzar por parte del paciente las expectativas minimas y para que se sienta
satisfecho, es porque llego a percibir alcanzando un grado de placer y gusto llegando a

superar sus expectativas con respecto al servicio recibido (25).


https://definicion.de/usuario/
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2.2.2.2 Teoria de Enfermeria

La teorista Virginia Henderson, considera las necesidades humanas, desde la
perspectiva bioldgica, emocional y espiritual; asi mismo afirma que el individuo es un ser
que necesita satisfacer todas sus necesidades para sentirse una persona realizada, sin
embargo, en ocasiones requiere de ayuda para lograrlo, correspondiendo esta labor a la
enfermera. Desde su enfoque humanistico refiere que cuidar es ponerse en el lugar del otro,
involucrando sentimientos, valores y una gran vocacion. Del mismo modo, ayuda y conduce
a la persona, en el restablecimiento de sus actividades para que pueda satisfacer sus

necesidades fundamentales de forma independiente (26).

Henderson, refiere que las actividades de la enfermera se basan en cubrir las
necesidades de los pacientes, a lo que Virginia Henderson denomina como cuidados basicos
que la enfermera brinda basandose en un plan de cuidados elaborado en razén de las
necesidades por satisfacer, este plan de cuidados se rige a la independencia que tenga el
paciente, de esta forma, describe el actuar de la enfermera en tres niveles de intervencion;
en el primero la enfermera cumple el rol de sustituta, cuando la capacidad de autocuidado
del paciente es nula; en el segundo la enfermera cumple el rol de ayuda, cuando el paciente
estad en condiciones de satisfacer sus necesidades y la enfermera apoya en aquellas que él no
puede; y finalmente, en el tercero cumple el rol de compafiera, cuando el paciente puede

valerse por si mismo y la enfermera lo acomparfia educando (27).

Virginia Henderson enfoca su teoria principalmente en el cuidado basado en las
necesidades humanas, que las clasifica en 14; su modelo define la necesidad de satisfacer
todo aquello que el ser humano considera como algo vital para mantener su vida y bienestar

(26).
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2.2.2.3 Dimension de Satisfaccion
a. Dimensién Confiabilidad
Es la capacidad brindar servicios de forma creible en el tiempo indicado de manera
precisa y oportuna. Esto se relaciona en la implementaciéon de nuestros servicios y del
cumplimiento de los acuerdos y/o contrato, y como cumplimos nuestras promesas hechas

a nuestros pacientes o usuarios (28).

La calidad de la atencion de enfermeria se define como la prestacion de los cuidados
de ayuda humanizada siendo estos de manera individualizada, oportuna, eficaz y continda
reflejdndose en la amabilidad y cordialidad, sin embargo, confiabilidad significa
cumplir las promesas hechas por la institucion que presta servicios de salud o empresa
que se compromete a brindar servicios de manera confiable, honesta y con credibilidad,
asi mismo se puede decir que funcionara el producto sera sin riesgo o causar accidentes
en las condiciones de siendo seguro ,preciso y de forma digna demostrando que los
servicios ofrecidos a los pacientes o usuarios durante tiempo de su estancia garantice la

confianza para futuros resultados (29).

b. Dimension Validez
Es la capacidad para cuantificar y medir de manera adecuada el instrumento a través
de sus caracteristicas para el cual ha sido disefiado , se refleja como el instrumento se
ajusta a las necesidades de la investigacion ; por ello la validez y la confiabilidad son
inherentes a los constructos de investigacién para garantizar que las herramientas y la
informacién recopiladas tengan la exactitud ,precision y consistencia para hacer
generalizaciones de los resultados obtenidos mediante el analisis de las variables

de estudio (30).
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c. Dimensién Lealtad
Conjunto de capacidades que son identificados en los profesionales por su destreza,
habilidad, conocimiento, aptitud, valores donde se asocia la calidez, eficacia y
satisfaccion en relacion con la prestacion de los servicios de salud, con ello el calificativo
de competencia esta asociado por su conocimiento y aptitudes para ejercer el criterio en

la competividad en el servicio de la salud (31).

2.2.3 Servicio de emergencia

Es un ambiente o entorno debidamente implementado de materiales y equipos médicos,
atendidos por profesionales (doctores, licenciadas de enfermeria y técnicos de enfermeria),
quienes realizan actividades o procedimientos en pacientes que requiere una atencion
inmediata para salvaguardar y proteger la vida de las personas. El servicio consta de triaje,

unidad de Shock trauma, topico de emergencia y sala de observacion (32).

Los profesionales que conforman el equipo de emergencia son los responsables de evaluar
a los pacientes que acuden en una condicion de riesgo que comprometen entre la vida y la
muerte, comprometidos en planificar el tratamiento y la atencion necesaria para reducir las

complicaciones en su estado de salud (32).

2.3 Formulacion de hipdtesis

2.3.1 Hipotesis General

Hi: Existe relacion existente estadisticamente significativa entre calidad de
atencion de enfermeria y satisfaccion del paciente oncoldgico en el servicio

de emergencia del Instituto Especializado de Lima, 2023.
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Ho: No existe relacion existente estadisticamente significativa entre calidad de
atencion de enfermeria y satisfaccion del paciente oncoldgico en el servicio

de emergencia del Instituto Especializado de Lima, 2023.

2.3.3 Hipdtesis especifica
Hipdtesis especifica 1

Hi: Existe relacién estadisticamente significativa entre la dimension interpersonal
de la calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion del paciente oncolégico
en servicio de emergencia del Instituto Especializado de, Lima, 2023.

Ho: No existe relacion estadisticamente significativa entre la dimension
interpersonal de la calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion del
paciente oncoldgico en el servicio de emergencia del Instituto Especializado

de Lima ,2023.

Hipotesis especifica 2

Hi: Existe relacidn estadisticamente significativa entre la dimension confort de la
calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion del paciente oncoldgico en el
servicio de emergencia del Instituto Especializado de Lima, 2023.

Ho: No existe relacion estadisticamente significativa entre la dimensién confort de la
calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion del paciente oncoldgico en el

servicio de emergencia del Instituto Especializado de Lima, 2023.
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3. METODOLOGIA

3.1. Método de la investigacion

Se empleara el método hipotético deductivo siendo una técnica de analisis para
obtener o deducir conclusiones logicas, es decir se aplicara principios en ideas
generales que permita obtener conclusiones especificas y validas para el presente

estudio de investigacion (33).

3.2. Enfoque de la investigacion

Es cuantitativo ya que utilizara la recoleccion de datos cuantificables mediante
instrumentos conformado por preguntas (encuestas) para comprobar la hipdtesis
formulada en la investigacion, con el proposito de medir a través de nimeros para
realizar andlisis estadistico para proceder a llegar a conclusiones sobre la investigacion

(34).

3.3. Tipo de investigacion

El estudio corresponde al tipo aplicada, utiliza el conocimiento tedrico con la
finalidad de aplicarlo en la préctica para seguir manteniendo los estudios cientificos
cuyos resultados permitan dar solucién a los problemas reales de la sociedad de una

forma rigurosa, organizada y sistémica (35).

3.4. Disefio de la investigacion

La investigacion sera no experimental y observacional donde describen tal y como

se encuentra la poblacion en la investigacion de estudio (36).
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El nivel de la investigacion es correlacional su propdsito es medir el grado de
asociacion entre dos variables de investigacion (36).
Siendo de corte trasversal porque recopila informacién en un Unico momento

utilizando instrumentos (37).

Poblacién, muestra y muestreo

Poblacién: Sera conformado 225 pacientes que acudiran al servicio de emergencia del
Instituto Especializado de Lima, 2023.

Lamuestra: Estara representada de 142 pacientes que acuden al servicio de emergencia
del Instituto Especializado de Lima, 2023.

El muestreo: Se aplicara el muestreo probabilistico aleatorio simple, aplicando la

formula;

Z2pgN

e2(N-1)+2* pq
Donde:
n: tamafio de muestra
p: porcion de pacientes que espera gue se encuentren insatisfechos,
p=0.5
g: proporcion de pacientes que espera que Se encuentren
satisfechos, (1-p) g=0.5
e: error estandar, e =0.5

z: valor de “z” para el intervalo de confianza 95% el valor de “z” es

igual a 1.96.



19

N: poblacion atendidos durante el servicio de emergencia, n=225

Aplicando la formula seria:

(1.96 22 6) 2%0.5%0.5*225

(0.05) 2 (225-1) + (1.96) 2*0.5*0.5
n= 142
Criterios de Inclusion:
Paciente orientados en tiempo, espacio y persona.
Pacientes mayores de 18 afios de ambos sexos (varones y mujeres) que acuden al
servicio de emergencia.

Paciente que firme el consentimiento informado.

Criterios de Exclusion:

Pacientes con algun problema mental (desorientado en tiempo, espacio y persona)
y/o problemas de lenguaje.

Pacientes varones y mujeres menores de 18 afios.

Paciente que no estén de acuerdo en colaborar en el desarrollo del estudio.



3.6. Variables y operacionalizacion

21

Variables Definicion Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala Escala valorativa
conceptual de medicion (Niveles o rangos)
Conjunto de acciones Son acciones que brinda el Interpersonal -Comunicacion Ordinal -Malo  0-19
V1 que proporciona el profesional de enfermeria -ldentificacion -Regular 20-28
profesional de dando un trato humano, -Informacion adecuada -Bueno 29-38
Calidad de enfermeria que permita eficaz, individualizado, -Apoyo
atencion satisfacer las garantizando una practica -Cortes
de necesidades de cada profesional efectiva con el -Respeto de la privacidad
enfermeria uno de los pacientescon conocimiento cientifico a -Amabilidad
una atencion y wuna los pacientes oncoldgicos
recuperacion adecuada que acuden al servicio de Confort -Acude oportunamente
para mejorar su emergencia a quienes se -Creencias
bienestar (38). mediran dimensiones de -Costumbres
interpersonal 'y confort, -Conocimiento
mediante un cuestionario -Habilidades
“Calidad de Atencion de -Informacion
Enfermeria”. -Cuidado
-Satisfaccion
-Ambiente

-Calidad de atencion
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Variables Definicion Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala, Escala  valorativa
conceptual de medicion (Niveles o rangos)
Se consideracomo la  Son las expectativas y Confiabilidad -Responsabilidad Ordinal -Alto 73 - 100
asistencia del percepcion general que -Seguridad -Media 47 — 72
profesional de la cubren las necesidades, -Genera confianza -Baja 20 - 46
V2 salud como resultado fisicas como
Satisfaccion de la complacencia emocionales que el validez -Explicacion adecuada
en relacion a las profesional de -Uso de material adecuado
expectativas y enfermeria brinda a los -Tiempo de espera
percepciones en los pacientes a quienes se -Satisfaccion
pacientes, con el les mediran las
servicio recibido dimensiones conformado Lealtad -Respeto
(39). por la comunicacion, -Motivacion
credibilidad -Comprende la informacion
competencia,  cortesia recibida
responsabilidad y

seguridad, a través de la
encuesta  “‘Satisfaccién
del paciente”.
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3.7. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

3.7.1. Técnica
Se utilizard como técnica la encuesta para ambas variables para la recopilacion

de la informacion sobre el estudio.

3.7.2. Descripcion de instrumentos

Cuestionario calidad de atencidn de enfermeria

Se empleard el cuestionario como instrumento que sera la “Calidad de
atencion que brinda el profesional de enfermeria en el servicio de emergencia”,
creada por Romero Ameri, Liliam Claudia, modificada por Lizana D., Piscoya F.,
Quinchiz S., en 2018, para una investigacion realizada en Per(, con la finalidad de
medir la atencion de la calidad que brindan las enfermeras en pacientes que llegar a

recibir una atencion en la institucion prestadora de salud (40).

Se encuentra estructurado en una escala tipo Likert conformado por 19 items
con 3 alternativas, la escala evalia dos dimensiones relacionado sobre lo
interpersonal (enfermera - paciente) consta de 9 items, confort que consta de 10

items, todo ello brinda 38 puntos, el proceso tiene una duracion de 15 minutos.

Cada respuesta tiene un puntaje y se clasifica en:
Nunca = 0 punto
A veces = 1 punto

Siempre = 2 puntos
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El cuestionario esta conformado por la escala de medicion ordinal establecido
por niveles o rangos donde se asignan un valor numérico:
Malo  0-19
Regular 20-28
Bueno 29-38
Cuestionario Satisfaccion del paciente

Se aplicard la encuesta “Satisfaccion del paciente”, creado por Hidalgo
Diana (2018), fue modificado por LIluén Sonia (2023), en una investigacion peruana
que permitird mediar la evaluacion con relacion a la satisfaccion que percibe el

paciente sobre la atencion reciba dentro del servicio en emergencia (41).

El instrumento se encuentra estructurado estad conformado por 20 preguntas,
la escala evalua tres dimensiones, confiabilidad con 8 items, validez consta 7 items,
lealtad 5 items, todo ello brinda 100 puntos, el proceso tiene una duracion de 15

minutos.

Para cada pregunta se le asignd un puntaje segun la clasificacion de
Totalmente en desacuerdo =1 punto
En desacuerdo = 2 puntos
Ni de acuerdo ni en desacuerdo = 3 puntos
De acuerdo =4 puntos

Totalmente de acuerdo =5 puntos
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El cuestionario conformado por una escala de medicion ordinal siendo los niveles o

rangos asignados por un valor numérico:

Alto: 73-100
Media: 47-72

Baja: 20-46

3.7.3. Validacion,
Validacion del cuestionario para el estudio de Calidad de atencién de

enfermeria
Para la validacién realizada por Lizana, estuvo conformado por juicio de expertos
de 7 profesionales, quienes concluyeron que el cuestionario esta estructurado

adecuadamente dentro de las propiedades psicométricas (40).

Validacion del cuestionario parael estudio de Satisfaccion del paciente

Para la validez creada por Hidalgo Diana (2018), fue modificado por Lluén
Sonia (2023) , estuvo conformado a través de la evaluacion de por 5 juicios de
expertos, quienes brindaron mayor calidad al instrumento a través de la prueba
Binominal , siendo el valor 0,0312 concluyeron los jueces que si hay concordancia

(41).
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3.7.4. Confiabilidad

Se utilizo el valor de alfa de Cronbach de 0.91 para determinar la confiablidad del
instrumento de calidad sobre la atencion de enfermeria, que es excelentemente
confiable (40)

Para el segundo instrumento de satisfaccion del paciente, se obtuvo un
coeficiente de alfa de Cronbach de 0.815 para una muestra, considerandose

confiable (41).

3.8. Plan de Procesamiento y analisis de datos

Autorizacién y coordinacion previa para el relevamiento de data

Se presentara en primera instancia el proyecto para su aprobacién al Comité
de Etica de la universitaria Norbert Wiener.

Con la autorizacién respectiva, se emitird mediante un documento dirigido al director
del Instituto especializado en oncologia para el permiso correspondiente, para la
accesibilidad del ingreso a dicha institucion. Asi mismo se realizaran las coordinaciones
con la enfermera jefe del servicio de emergencia para la aplicacion de los cuestionarios.

Se les informara a los pacientes para la participan de la investigacion la firma de un
consentimiento informado para cada instrumento tendré la duracién de 15 minutos la

informacion obtenida sera estrictamente confidenciales.

Analisis de recoleccion de datos
La informacién obtenida sera ingresada a una matriz disefiada en el programa
Microsoft Excel ayudado de un software estadistico SPDD version 21, estaran

estadisticamente representado en tablas y graficos para el analisis e interpretacion.
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3.9. Aspectos éticos

Para el estudio se tendréa en cuenta, principio de confiabilidad de los pacientes que
van a participar en dicha investigacion. Asi mismo se ejecutara cuatros principios

éticos siguientes:

Principio de justicia
Los participantes del presente estudio seran tratados con respeto y cordialidad, asi

mismo seran tratados todos por igual, sin ninguna discriminacién o preferencia.

Principio de autonomia

Principio ético de individualidad de libertad en las tomas de decisiones para el
presente estudio se respeto la libre voluntad en la decision de la participacion de los
pacientes. Asi mismo se le informara a cada paciente la finalidad y los objetivos para
luego solicitar su participacion a través de un consentimiento informado para la

investigacion.

Principio de beneficencia

La informacion recolectada en esta investigacion sera de beneficio para los pacientes
y la institucion donde los resultados obtenidos se entregaran al area de calidad a efecto
que disefien intervenciones de mejora de la calidad en la atencién que brinda la

enfermera.
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Principio de no maleficencia
Se informara a cada paciente encuestado que durante su participacion del estudio de
investigacion no implicara algin riesgo en su salud e integridad individual y de sus

integrantes.



4.1 Cronograma de actividades

4. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

ACTIVIDADES

2023

ENERO

FEBRERO

MARZO

ABRIL

MAYO

JUNIO

Identificacién del Problema

Busqueda bibliogréfica

Situacién problematica

Marco tedrico y antecedentes

Importancia Yy justificacion, de la investigacion

X

Objetivos de la investigacion

Enfoque y disefio de investigacion

Poblacién muestra y muestreo,

X

Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Elaboracion de los aspectos bioéticos

Métodos de andlisis de informacion

Aspectos administrativos del estudio

Elaboracion de los anexos

Aprobacién del proyecto

29



4.2 Presupuesto

Presupuesto detallado
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2023 TOTAL
MATERIALES Enero Febrero Marzo| Abril Mayo Junio S/.
Equipos
USB 45 45
Memoria » 300 300
externa portatil
1 impresora 800 800
Utiles de
Escritorio
Hojas Bond A4 30 30 30 30 120
Boligrafos 10 5 15
Material
bibliogréafico
Libros 50 50
fotocopias 30 30 60
Impresiones 50 50 100
Recursos
Humanos
Estadistico 300 300 600
Digitador 200 200 400
Otros
Trasporte 250 250
Alimentacion 350 350
Internet 60 60 60 60 60 60 360
Total 1265 140 90 60 1250 645 3,450
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA
TITULO: CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERIAY SATISFACCION DEL PACIENTE ONCOLOGICO EN EL SERVICIO
DE EMERGENCIADEL INSTITUTO ESPECIALIZADO DE LIMA, 2023
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Formulacion del Objetivos Hipatesis Variables Disefio metodoldgico
problema
Problema general: Objetivo general: Hipotesis general: Variable 1: Tipo: Aplicada

(Cuadl es la relacion
existente entre calidad de
atencion de enfermeria y
satisfaccion del paciente
oncolégico en el servicio
de emergencia del Instituto
Especializado de Lima,
2023?

Problema especifico:

PS1: ;(Cudl es la relacién
que existe entre la
dimension interpersonal de
la calidad de atencion de
enfermeria y satisfaccion
del paciente oncoldgico en
el servicio de emergencia
del Instituto Especializado
de Lima, 2023?

Determinar la relacion
existente entre calidad de
atencion de enfermeria y
satisfaccion ~ del  paciente
oncolégico en el servicio de
emergencia  del Instituto
Especializado de Lima,2023

Objetivo especifico:

OEL: Determinar la relacion
existente entre la dimension
interpersonal de la calidad de
atencion de enfermeria y
satisfaccion ~ del  paciente
oncologico emergencia del
Instituto  Especializado de
Lima,2023

Existe relacion existente
estadisticamente significativa
entre calidad de atencion de
enfermeria y satisfaccion del
paciente oncoldgico en el
servicio de emergencia del
Instituto Especializado de
Lima, 2023.

Hipétesis nula:

No existe relacion
estadisticamente significativa
entra la calidad de atencion
de enfermeria y satisfaccion
del paciente oncoldgico el
servicio de emergencia del
Instituto  Especializado de
Lima, 2023

Calidad de atencion de
enfermeria

Dimensiones:
- Interpersonal
- Confort

Variable 2:
Satisfaccion del paciente

Dimensiones:
-Confiabilidad
-Validez
-Lealtad

Enfoque: Cuantitativo
Método: Hipotético
Deductivo

Disefio: No experimental,
observacional,
correlacional, vy
trasversal.

corte

Poblacion:225 pacientes
que acuden al servicio de

emergencia del Instituto
especializado

Tamafio de la
muestra:142  pacientes,
siendo el muestreo
probabilistico  aleatorio
simple.




PS2: ;Cual es la relacién
que existe entre la
dimension confort de la
calidad de atencion de
enfermeria y satisfaccion
del paciente oncoldgico en
el servicio de emergencia
del Instituto especializado
de Lima ,2023?

OE2: Determinar la relacion
existente entre la dimensién
confort de la calidad de
atencion de enfermeria vy
satisfaccion ~ del  paciente
oncologico.

Hipotesis especifica:

HEL: Existe relacion
estadisticamente significativa
entre la dimension

interpersonal de la calidad de
atencion de enfermeria y
satisfaccion ~ del  paciente
oncoldgico en el servicio de
emergencia del Instituto
Especializado de Lima,2023
HE2: Existe relacion
estadisticamente  entre la
dimensién confort de la
calidad de atencion de
enfermeria y satisfaccion del
paciente oncoldgico en el
servicio de emergencia del
Instituto Especializado de
Lima,2023.
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ANEXO 2: INSTRUMENTOS

CUESTIONARIO CALIDAD DE ATENCION QUE BRINDA EL PROFESIONAL
DE ENFERMERIA EN EL SERVICIO DE EMERGENCIA

Autor (a): LIZANA U., PISCOYA V., QUICHIZ C. (2018)

INSTRUCCIONES: Estimado usuario, el presente cuestionario es privado y anonimo;
el propdsito es determinar la relacion existente entre la calidad de atencion de enfermeria
y satisfaccion del paciente oncoldgico en el servicio de emergencia del instituto
especializado de Lima,2023, agradeceré la colaboracion y su tiempo brindado, asi mismo
la informacion que Ud. Brinde sera confidencial.

Lea detenidamente por cada pregunta y marque con una (X) la alternativa que considere
correcta para Ud.

0. Nunca: Cuando nunca realiza la actividad.
1. Algunas veces: Cuando realiza la actividad de vez en cuando.

2. Siempre: Cuando laactividad lo realiza siempre para satisfacer sus necesidades.

DATOS GENERALES

- Femenino ( )

- Masculino ()

e Grado de instruccion:

Analfabeto (

N—r

Primaria ()

Secundaria ()

Superior ()
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NO

DIMENSION INTERPERSONAL

NUNCA

A VECES
1

SIEMPRE
2

La enfermera (0) saluda al momento de ingreso al servicio y lo
Ilama por su nombre.

La enfermera (0) lo identifica con su nombre.

La enfermera (0) le brinda informacion que Ud. necesita.

La enfermera (0) se muestra dispuesta para ayudarlo.

La enfermera (0) le brinda un trato amable.

La enfermera (0) es respetuosa.

La enfermera (o) responde con claridad acerca de sus dudas.

La enfermera (0) lo mira cuando le hablay realiza gestos
amables.

La enfermera (0) respeta su intimidad.

NO

DIMENSION CONFORT

NUNCA

A VECES
1

SIEMPRE
2

10

La enfermera (0) acude al llamado oportunamente del paciente.

11

La enfermera (0) considera sus creencias y costumbres.

12

La enfermera (0) le hace sentir seguro demostrando conocimiento
y habilidades profesionales.

13

La enfermera (0) le explica con anterioridad la realizacion de un
procedimiento y solicita autorizacion a Ud. y/o familiar.

14

Durante su atencion el cuidado de la enfermera (0) es constante.

15

La enfermera (o) satisface sus necesidades.

16

La enfermera (0) lo motiva a que comparta sus preocupaciones y
temores.

17

El ambiente donde Ud. Se encuentra se observa ordenado.

18

Observa que la enfermera (0) se interesa por el ambiente este
limpio.

19

Se considera complacido con la atencién prestada por parte de la
enfermera (0).




CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA SATISFACCION DEL PACIENTE

ONCOLOGICO EN EL SERVICIO DE EMERGENCIA
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AUTOR: Alfredo Arteaga (2003)

Modificado por: Lluén Sonia (2023)

INSTRUCCIONES: Lea detenidamente por cada pregunta 'y marque con una (X) la

alternativa que considere correcta para Ud.

Totalmente en desacuerdo 1
En desacuerdo 2
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3
De acuerdo 4
Totalmente de acuerdo 5
SATISFACCION DEL PACIENTE ESCALA
N° | DIMENSION CONFIABILIDAD 213(4|5
1 | Considera usted que la enfermera es responsable y
cumple con sus horarios de trabajo
2 | La enfermera le brindé seguridad al momento de la
atencion
3 | La enfermera fue clara con el diagndstico
4 | El Instituto tiene ventilacion, iluminacion natural y/o
artificial y le inspira confianza el ambiente
O | Se siente comodo cuando le a tiende la enfermera
6 | Laenfermera la muestra un cuidado especial cuando lo
examina
7 | Laenfermera es carismatica y usted se siente acogido en
la atencion
8 | La enfermera toma su tiempo para explicar que
procedimientos le va a realizar
DIMENSION VALIDEZ 213(4|5
9 | Cree usted que la enfermera realiza una atencion
adecuada
10 | Cree usted que el Instituto cuenta con los materiales e
insumos que le garantice una buena atencion
11 | Normalmente los pacientes tienen que esperar mucho
tiempo (més de 45 minutos) en la sala de espera
12 | Usted se sinti6 satisfecho con la atencion brindad por la
enfermera
13 | La enfermera suele explicar en que consistira el
procedimiento antes de empezar
14 | Usted percibi6 que la atencion recibida fue con calidad
15 | La enfermera es eficiente con su trabajo
DIMENSION LEALTAD 213(4|5
16 [ Usted cumple con acudir a sus citas




17

Usted participa activamente en las actividades de
enfermeria que organiza el Instituto

18

Usted trata con respeto a la enfermera

19

Usted comprende los limites que se brinda en la atencion
de enfermeria

20

Usted se encuentra motivado por la atencion recibida
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ANEXO 3: FORMATO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO
CONSENTIMIENTO INFORMADO

Me dirijo a Usted con todo el respeto que se merece Yy saludarlo cordialmente, para
informale que estoy trabajando el presente proyecto de estudio cuyo objetivo es “Determinar
la relacion existente entre la calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion del paciente
oncoldgico en el servicio de emergencia”.

Como participante de la investigacion le solicito que exprese sus respuestas de manera
honesta y con sinceridad en el llenado de los cuestionarios.

La informacién recolectada servira para beneficio exclusivo para la presente investigacion,
siendo ANONIMA y confidencial.

Al firmar, Usted comprende la importancia del proyecto de estudio y voluntariamente ha
decidido participar.

Atentamente:

LIC. VANESSA ESQUIVEL DIESTRA.

HUELLA

Firma del Participante
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